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1. SCOPUL DOCUMENTULUI
Regulamentul Secției Evidență și Control (în continuare - SEC) este documentul de bază, care reglementează statutul organizatorico-juridic al subdiviziunii şi determină sarcinile, funcţiile, drepturile, relaţiile şi responsabilităţile acesteia în cadrul „XXXX XXXX”S.A./ÎM. Domeniul de activitate al SEC este evidența consumatorilor serviciilor prestate de către întreprindere, evidența cantității și calității serviciilor prestate către consumatori, calcularea costurilor serviciilor prestate și evidența achitării lor de către consumatori. Controlul executării de către consumatori a legislației relevante prestării acestor servicii
2. DOMENIUL DE APLICARE
Prezentul Regulament se va aplica de către tot personalul întreprinderii angajați în SEC, stabilind modalitatea executării lucrărilor şi prestării serviciilor, totalitatea funcţiilor, obligaţiunilor de serviciu şi a drepturilor personalului .

3. TERMINOLOGIE  ŞI ABREVIERI 

DG      - Director General

DF       - Direstor Financiar

SEC     - Secția Evidență și Control
ST        - Secția Tehnică
SEM    - Secția Energo Mecanică

SA        - Secția Apă

SC         - Secția Canal

SCo        - Secția Contabilitate

J           -  Jurist
4. DISPOZIŢII GENERALE
4.1. Regulamentul Secției Evidență și Control (SEC), este elaborat de către şeful SEC în conformitate cu cerinţele documentelor - Regulamentului privind elaborarea regulamentelor de organizare şi funcţionare a subdiviziunilor „XXXX XXXX”S.A./ÎM. 

4.2. SEC din cadrul „XXXX XXXX”S.A./ÎM este o subdiviziune structurală independentă a întreprinderii care face parte din departamentul financiar şi se află în subordinea nemijlocită a Directorului Financiar.
4.3. Activitatea de bază a SEC este reglementată de următoarele acte legislative şi normative:
         4.3.1.  Legea nr.303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apă și  de canalizare;
4.3.2. Legea condominiului în fondul locativ nr.  913 din 30.03.2000; 

4.3.3.Codul Muncii al Republicii Moldova Nr.154 din 28.03.2003 cu modificările adoptate;
          4.3.4. Legea nr.1134-XIII din 02.04.1997 privind societăţile pe acţiuni cu modificările adoptate;
          4.3.5. Legea Cadastrului bunurilor imobile;

4.3.6. Legea privind serviciile publice de gospodărie comunală nr. 1402 din 24.10.2002 ;

4.3.7. Legea metrologiei nr. 19 din 04.03.2016;

4.3.8. Codul Civil al Republicii Moldova;

4.3.9. Hotărârea Guvernului nr. 934 din 15.08.2007 cu privire la instituirea Sistemului informațional automatizat „Registrul de stat al apelor minerale naturale, potabile și băuturilor nealcoolice îmbuteliate” 

4.3.10. Regulamentul cu  privire la modul de prestare şi achitare a serviciilor locative, comunale şi necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor şi condiţiile deconectării acestora de la/reconectării la sistemele de încălzire şi alimentare cu apă, aprobat prin Hotărîrea Guvernului Republicii Moldova nr. 191 din 19.02.2002; 

4.3.11. Hotărârea Guvernului nr. 931 din 20.11.2013 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la cerințele de calitate a apelor subterane; 

4.3.12. Hotărârea de Guvern nr.199 din 20.03.2014 cu privire la aprobarea Strategiei de alimentare cu apă și sanitație (2014-2028);
4.3.13. Hotărârea Guvernului nr. 950 din 25.11.2013 pentru aprobarea Regulamentului privind cerințele de colectare, epurare și deversare a apelor uzate în sistemul de canalizare și/sau în corpuri de apă pentru localitățile urbane și rurale; 

          4.3.14. Instrucţiunea privind personalul administrativ şi instrucţiunea privind protecţia muncii operatorilor şi lucrătorilor antrenaţi în exploatarea computerilor şi terminalelor video;

   4.3.15. Regulamentul privind modul de cercetare a accidentelor de muncă, aprobat prin Hotărîrea Guvernului RM nr. 136 din 22.12.2005;

4.3.16. Regulamentul de ordine interioară al ”XXXX XXXX” S.A./ÎM;
4.3.17. Alte acte legislative şi normative din domeniu.
4.4. SEC prestează servicii tuturor consumatorilor de servicii de bază (apă și canalizare) prestate de întreprindere în bază de contract.
5. SARCINILE PRINCIPALE
Sarcina de bază a SEC este asigurarea realizării politicii întreprinderii în domeniul vânzărilor serviciilor de apă și canalizare, prin contractarea de noi clienţi, menţinerea relaţiilor contractuale cu clienţii existenţi, gestiunea eficientă a procesului de colectare a plăţilor pentru serviciile prestate şi evidenţa achitărilor în cadrul ”XXXX XXXX” S.A. 
6. FUNCŢIILE ŞI RESPONSABILITĂŢILE
6.1. Elaborează şi propune spre aprobare politica de facturare al ”XXXX XXXX” S.A./ÎM.
6.2. Analizează factorii de influenţă a cererii de servicii apă și canalizare şi elaborează propuneri conducerii privind evoluţia consumului serviciilor date.

6.3. Participă la detectarea apei care nu aduce venituri.
6.4.  Încheie contracte de livrare a serviciilor de apă și canalizare. 

6.5. Controlează (verifică) respectarea de către clienţi a condiţiilor contractuale.
6.6.  Participă la examinarea situaţiilor de conflict dintre ”XXXX XXXX” S.A./ÎM şi clienţi, prin livrarea de informații și soluții la rezolvarea problemelor. Elaborează răspunsuri la petiţiile şi demersurile consumatorilor;

 6.7. Asigură colectarea plăţilor pentru serviciile prestate de apă și canalizare.

6.8. Participă la executarea măsurilor prevăzute în combaterea consumului fraudulos de servicii apă și 
canalizare şi neachitările de consum.

6.9. Asigură baza de date necesară desfăşurării activităţilor de marketing şi vânzări.
6.10. Pregătește pentru imprimare chitanțele și dispoziţiile de plată pentru serviciile prestate,  asigură  distribuția lor către consumatorii de servicii.
6.11. Controlează şi identifică abateri de la cerinţele de calitate a serviciilor prestate.
6.12. Identifică consumatori frauduloși ai serviciilor de apă și canalizare.
6.13. Identifică potențiali consumatori ai serviciilor de apă și canalizare.
6.14.  Participă la organizarea adunărilor cu consumatorii a administrației întreprinderii.
6.15. Informează departamentul tehnic despre neconformitățile căminelor de apă și canalizare (lipsa de capace, cămine deteriorate,scurgeri de apă și canalizare, presupusele conectări neconforme, ect.)
6.16. Pregătește documentele necesare pentru perfectarea cereririlor de chemare în judecată față de consumatorii care încalcă prevederile contractuale cu întreprinderea.

6.17. Perfectează și păstrează dosarele cu documente necesare pentru fiecare consumator.
6.18. Participă la examinarea proiectelor de acte normative supuse audierilor publice ce vizează procesul de activitate a secției și vine cu propuneri după caz.
6.19. Duc responsabilitatea de întroducerea schimbărilor parvenite în listele și documentele consumatorilor, reîncheie contractele la serviciile prestate.
6.20. Vin cu propuneri concrete pentru îmbunătățirea sistemului de evidență a serviciilor prestate (varianta electronică).
6.21. Asigură executarea lucrărilor de sigelare/desigelare a nodurilor de evidență, montarea/ demontarea a nodurilor de evidență, efectuarea lucărilor de profilaxie la nodurile de evidență (curățarea filtrelor, clapetelor de sens invers, robinetelor de avariere, lichidare scurgerilor mici la nodurile de măsurare, și a.).

6.22. Asigură respectarea condițiilor tehnice la nodurile apometrice montate: prin neaplicarea sigiliilor, închiderea robinetelor de avariere, stoparea consumului de servicii, informarea de urgență a conducerii întreprinderii – în cazul depistării neconformităților.

6.23. Pentru asigurarea sarcinii de bază a secției, duce responsabilitatea de acoperire totală cu servicii a zonei de activitate a întreprinderii.
6.24. Studiază, propune conducerii întreprinderii și implementează soluții noi de conlucrare cu consumatorii prin: întroducerea a formelor noi de informare (chitanțe, facturi expediate prin telefon, internet, poștă electronică, și a ), posibilități de achitarea serviciilor prin intermediul diferitor sisteme 
(terminale,bănci,poștă, achitare de pe carduri bancare), informarea clientului despre data de achitare a 
serviciilor( avize scrise și afișate,  prin telefon SMS, sunete prin telefon, scrisori prin poșta electronică, și a). 
6.25.Asigură cunoașterea angajaților a lucrului cu computatorul, folosirea softurilor specifice activității secției.

6.26. Elaborează și propune conducerii întreprinderii soluții de întrare în zone noi de acoperire cu servicii pe domeniul său de responsabilitate.
6.27. Răspunde de respectarea la întreprindere a prevederilor legale în domeniul metrologiei a contoarelor de apă și ape reziduale. Duce evidența (păstrează) certificatele de metrologie a contoarelor de apă și ape reziduale ce aparțin întreprinderii.
7. DREPTURILE PERSONALULUI SERVICIULUI

7.1.    De a cere şi a primi de la specialiştii subdiviziunilor structurale ale întreprinderii informaţia şi documentele necesare desfăşurării activităţii sale;
7.2.     Să fie asigurați cu loc de muncă, calculator, mijloace de comunicare, rechizite de birou, precum şi drept de a solicita materialele necesare pentru îndeplinirea funcţiei;

7.3. De a colabora cu organizaţiile, întreprinderile, instituţiile, organele administrației publice locale pe subiecte ce ţin de domeniul activităţii sale; 

7.4. Să propună noi idei şi metode de perfecţionare a activităţii SEC;

7.5. Să propună noi idei şi metode de perfecţionare a programelor existente;

7.6. Să participe la cursuri de instruire în scopul ridicării nivelului profesional;

7.7. De a beneficia de înlesnirile şi beneficiile sociale prevăzute de Codul Muncii, Contractul colectiv de muncă şi Regulamentul intern al ”XXXX XXXX” S.A./ÎM.
7.8. Are dreptul de a face cunoştinţă cu hotărîrile, ordinile şi alte acte care se referă la activitatea acestuia.
8. CONDUCĂTORUL, ORGANIZAREA MANAGERIALĂ 

8.1.  SEC  este condus de şeful Secției;

8.2.  Şeful SEC se află în subordinea directă a Directorului Financiar.
8.3.  Şeful SEC se numeşte şi se eliberează din funcţie prin ordinul Directorului General al  ”XXXX XXXX” S.A./ÎM la propunerea Directorului Financiar; 

8.4.  În funcţia de Şef al SEC poate fi numită o persoană cu studii superioare tehnice, economice sau juridice cu o experienţă de muncă de cel puţin 3 ani. 

8.5. Şefului SEC i se subordonează întreg personalul Secției. Angajaţii SEC primesc ordinele şi dispoziţiile şefului Secției direct.
8.6.  În lipsa şefului SEC – secția este condusă de către maistrul (inginerul) din cadrul SEC.  
8.7.  Structura organizatorică a secției este de un singur nivel cu șeful secției în frunte, urmat de maistru (inginer) secției și restul colaboratorilor secției.
8.8.  Relaţiile dintre subdiviziuni (secţii)  sunt stabilite de Regulamentele acestora. 

9. RESPONSABILITATEA PERSONALULUI ŞI A CONDUCĂTORULUI 

9.1. Şeful SEC este responsabil de:

9.1.1.   Îndeplinirea obligaţiunilor sale conform prevederilor fișei de post;
9.1.2. Respectarea termenilor stabiliţi pentru activităţile preconizate în Regulament;
9.1.3. Evoluţia relaţiilor reciproce între  SEC cu alte servicii ale întreprinderii;
9.1.4. Calitatea actelor elaborate de SEC pe parcursul executării atribuțiilor de serviciu;
9.1.5. Prezentarea informaţiei veridice şi depline către conducerea întreprinderii; 
9.1.6. Respectarea de către personalul Serviciului a cerinţelor stabilite în fişa postului;
9.1.7. Asigurarea promovării continue a  imaginii Societăţii;
9.1.8.  Asigurarea unor relaţii corespunzătoare cu consumatorii prin elaborarea şi aplicarea diferitor instrumente, procedee, algoritmi de fidelizare a acestora. 
9.1.9.  Asigurarea  comunicării eficiente, reciproc benefice  cu toate părţile interesate, autorităţi, agenţi economici, organisme non-guvernamentale etc.
9.1.10.  Asigură respectarea legii metrologiei la contoarele de apă și ape reziduale ce aparțin întreprinderii.
9.2.Personalul SEC este responsabil de:
9.2.1.   Îndeplinirea calitativă şi în termen a atribuţiilor prevazute în prezentul Regulament şi fişa postului;
9.2.2.   Întocmirea  corectă a documentelor de evidenţă;
9.2.3.   Prezentarea informaţiei complete şi veridice administraţiei şi altor subdiviziuni ale întreprinderii;
9.2.4. Oferirea recomandărilor verbale clienţilor;

9.2.5. Aplanarea situaţiilor de conflict apărute cu consumatorii. 

9.2.6. Întocmirea corectă a calculelor la serviciile prestate;

9.2.7. Supravegherea şi monitorizarea consumatorilor din sectorul încredinţat (conectare neautorizată, lipsa contractului, prezenţa datoriilor, utilizare necontrolată etc.);

9.2.8. Respectarea modului şi terminilor de acordare  a răspunsurilor la solicitări, petiţii, demersuri;

9.2.9. Îndeplinirea în termen a ordinelor şi dispoziţiilor conducerii SEC;

10.  CORELAŢIA CU ALTE SUBDIVIZIUNI ALE ÎNTREPRINDERII 
10.1. SEC stabileşte relaţii reciproce cu alte subdiviziuni ale ”XXXX XXXX”S.A./ÎM prin intermediul telefoniei fixe, mail, programe soft, etc. după cum urmează:
10.2. SEC avizează deciziile Directorului General de conectare şi  debranşare a consumatorilor; 
10.3. Primeşte în exploatare şi sigilează nodurile de evidență de apă și de canalizare după terminarea lucrărilor de către colegii de la SEM; 
10.4.  Colaborează cu colegii SD în problemele apărute cu consumatorii (în urma adresării acestora telefonic către întreprindere) pe problemele ce țin de responsabilitatea SEC (lista consumatorilor debranșați la zi, și a.);
10.5.   Întocmesc şi prezintă în termen  ST actele în baza cărora se efectuează calcule pentru consum fraudulos (consum neautorizat stabilit, etc.);
10.6.   Participă de comun acord cu ST la inspectarea consumatorilor conform reclamaţiilor şi scrisorilor acestora;
10.7.  Vrifică normativele de calitate a serviciilor prestate la consumatori împreună cu reprezentanții ST sau SA (laborator) sau SC (laborator);
10.8.   Conlucrează cu companiile ce prestează servicii de reparație și verificare metrologică a contoarelor de apă potabilă și ape reziduale;
10.9.   Conlucrează cu juristul întreprinderii în pregătirea documentelor necesare pentru adresarea în instanța de judecată pentru recuperarea contravalorii serviciilor prestate și neachitate de către consumatori, la necesitate participă în calitate de martor în procesele de judecată sau la perfectarea actelor de contravenție administrativă;
10.10.   Conlucrează cu SD și ST la perfectarea bilanțului de apă;

10.11.   Conlucrează cu ST în colectarea informațiilor statistice despre viitorii consumatori de servicii, despre numărul de persoane ce se referă la anumit număr de abonați, despre consumurile reale de servicii livrate către abonați, și a.; 

10.12.  Conlucrează cu merciologul întreprinderii întru asigurarea continuă a SEC cu consumabile prioritare (sigilii și sîrmă pentru sigilii);
10.13.    Conlucrează cu specialistul sisteme informaționale a întreprinderii și cu specialiștii din domeniul tehnologii informaționale din afara întreprinderii la formarea caietelor de sarcini pentru perfectarea softurilor pentru deservirea SEC și testarea produselor livrate pentru acomodarea lor la cerințele specifice ale SEC;
10.14.  Conlucrează cu specialistul resurse umane pe problemele de personal și probleme legate de perfecționarea cadrelor;

10.15.   Conlucrează cu SCo și Economistul întreprinderii în problema prezentării rapoartelor  regulate stabilite în cadrul întreprinderii către secția respectivă și specialist, cît și primește informațiile despre banii întrați  în conturile întreprinderii pentru serviciile prestate cît și achitările reciproce sau acorduri de cesiune a datoriilor;

11. CONTROLUL ÎNREGISTRĂRILOR

Textul prezentului regulament de organizare şi  funcţionare al SEC este înregistrat în lista înregistrărilor subdiviziunilor.

12. ANEXĂ
Anexa 1- Lista persoanelor care au luat cunoştinţă cu Regulamentul de organizare şi funcţionare al SEC.
Director General 
                                                                                         XXXX XXXX
  Elaborat:                                                                                            Coordonat: 

 Șef Secțeie Evidență și Control                      Director Financiar  _________________ XXXX XXXX
  ____________XXXX  XXXX                              

                                                                                 Director Tehnic  __________________  XXXX XXXX    

                                                                         Jurist                    _________________  XXXX XXXX    

                                                                         Specialist resurse umane _____________XXXX XXXX   

Anexa 1
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de organizare şi funcţionare al Secției Evidență și Control:
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